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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

CRM, aneb kdyz o klienta jde az na prvnim
miste - CRM reseni vhodné i pro pravniky

Vite, co je CRM? Kouzelna zkratka v sobé skryva netusené moznosti. CRM je systém pro rizeni
zékaznickych vztaht (Customer Relationship Management). Nékteri si mysli, ze CRM je
komplikovana rozsahla aplikace vhodnd pouze pro velké firmy, jako jsou banky a pojiStovny. To je
vSak omyl. Diky rozvoji hostovanych reseni je CRM aplikace dostupna nyni v§em a za rozumnou
cenu. Asi nejvétsi diraz se klade na CRM predevsim v oblasti sluzeb (advokatnich sluzeb
nevyjimaje).

Potrebuji CRM?

Kazda firma a také advokatni kancelar ma samozrejmeé své zakazniky a klienty. Svym klientim jsou
dodavany sluzby prostrednictvim svych zaméstnancu. Klient vyuziva vasich sluzeb, pokud je
spokojen. Proto vyhravé ten, kdo je schopen zakaznikim efektivné naslouchat, neboli ten, kdo umi
ridit vztah se zakaznikem. To obnéasi i diislednou vyménu informaci o vSech kontaktech se
zakaznikem. Kdokoliv, kdo prijde se zdkaznikem do styku, musi védét, co zakaznik v minulosti chtél,
s kym komunikoval, s ¢im byl spokojen, co mu vadilo i treba jaké jsou jeho potencialni potreby.

Pritom se firma musi vyporadat s takovymi problémy, jako je centralni evidence klientu a
kontaktnich osob, sledovéani konkrétnich zakazek, jejich dotahovani, evidence novych pripadu apod.
V ramci dodavky sluzeb se také objevuji problémy, jako napriklad eskalace z divodu nedodrzeni
termint, komplikované planovani ukoll pro jednotlivé pracovniky apod. Nékteri pouzivaji tabulky v
Excelu, jini maji jednoduchou aplikaci, ktera vsak vyzaduje pravidelné upravy. Nékteri spoléhaji na
své zameéstnance, ktefi maji informace o zékaznicich u sebe na notebooku. Pokud vsak takovy
zaméstnanec odejde z firmy, odchézeji s nim ¢asto i veskeré informace o zékaznicich, a kolikrat
potom firma prijde i o né.

CRM jako metoda rizeni firmy pak prinasi nejen vyssi spokojenost zakazniku, kteri nemuseji své
pozadavky neustale opakovat dokola, ale zejména velmi dulezitou zastupitelnost zaméstnancu.

O uspéchu CRM systému rozhoduji uzivatelé

Aby CRM systém mohl prindset kyzené efekty, je treba, aby jej uzivatelé aktivné vyuzivali. Praveé to je
asi nejvétsim problémem soudobych CRM systému. Firma, ktera nasazuje CRM systém poprvé, totiz
prichazi z pohledu zameéstnance s nepopularni ,praci navic.” O moc lepsi situace nepanuje ani tehdy,
kdy se spolecnost pouze rozhodne CRM systém zménit, nebot to pro zameéstnance znamena ,zase se
ucit néco nového.” Pri nasazovani CRM systému tak muzeme najit zhruba tfi nejkritictéjsi faktory.
Tim prvnim je bezesporu komunikace - nasim cilem je, aby zaméstnanci dusledné vyuzivali CRM
systém, dodavali do néj data, uméli jich vyuzit pri své praci a aby dodrzovali nové nastavené procesy.
Nasim tukolem, coby managementu firmy, je, vysvétlit jim, pro¢ to maji délat, a zeptat se jich, co by
od systému potrebovali ke své praci.

Tim se dostavame k druhému kritickému faktoru tspéchu implementace CRM systému. Tim je
uzivatelské rozhrani. CRM systém musi byt maximalné srozumitelny a musi byt jednoduchy na



pouzivani. Idealni je, kdyZ nabizi uzivatelské rozhrani, se kterym uz zaméstnanci umi pracovat, ¢ehoz
hojné vyuziva kuprikladu Microsoft ve svém nastroji Dynamics CRM, ktery se ovlada primo z
prostredi véem duvérné znamé aplikace Outlook.

Tretim kritickym faktorem je, ze kazdy zaméstnanec ve svém dusledku uvazuje racionalné, a pokud
ma nécemu vénovat jisté usili, chce z toho mit také osobni profit. A tim profitem ted neméame na
mysli néjakou finanéni odménu za to, ze se s novym CRM systémem nauci pracovat, protoze ta z
dlouhodobého hlediska stejné zaméstnance nedokaze motivovat k tomu, aby systém aktivné vyuzival.
Motivujicim prinosem pro zaméstnance tak muze byt jediné systém samotny. To znamend, ze mu
musi néjakym zpusobem usnadiiovat praci a prinaSet mu pro néj zajimava data. Toho lze docilit
napriklad tim, ze CRM systém bude nabizet individualizované reporty ¢i statistiky, které mu
pomiizou v rychlé orientaci ve zpracovavaném procesu.

CRM systém musi slouzit firmeé a ne naopak

Tim se vlastné dostavame jesté k jedné, velice dulezité véci - CRM systém by mél slouzit firmé a ne
naopak. Pravdou je, Ze v okamziku, kdy si zvolite pro vas vhodny CRM systém a vénujete dostatek
¢asu, at uz vaSich manazeru, ¢i budoucich tzv. klicovych uzivateld (tj. budoucich uzivateld z raznych
oddéleni, kter jsou navic ochotni osobné prispét k zavedeni CRM systému), tak se vaim CRM systém
dokéze velice rychle zaplatit. Navic, ¢im rychleji probéhne implementace, tim méné s ni bude
spojeno nékladu a tim drive se zacne systém sam ,splacet.” To je také tieba duvod, pro¢ se Microsoft
vedle uzivatelské privétivosti soustredil i na tu vyvojarskou, ¢imz docilil toho, Ze doba implementace
Dynamics CRM se bézné pohybuje v radu tydna.

Aby vSak CRM systém prinasel kyzené ovoce, je dulezité také maximalnim zpusobem eliminovat
nejriznéjsi bariéry prace se systémem, jako je naptiklad nutnost dvojiho prihlasovani anebo treba
nemoznost prace se systémem mimo kancelar. Zejména v té druhé oblasti mé pritom Microsoft
Dynamics CRM vyhodu v tom, Ze je propojen primo s aplikaci Outlook. Diky tomu jsou totiz vSechna
data z CRM systému dostupna primo v Outlooku stejnym zpusobem jako e-maily, tedy i offline. Pokud
se tedy nachazite s notebookem u klienta, mate k dispozici i bez online pripojeni vSechny potrebné
udaje, se kterymi muzete také dal pracovat. V okamziku, kdy se pak pripojite k firemni siti, probéhne
automaticky jejich synchronizace, podobné jako je tomu u dorucené posty a e-maill ve slozce Posta k
odeslani. Navic uzivatelé mobilnich telefoni mohou vyuzit i mobilniho klienta.

Nebojte se CRM

CRM ani CRM systému se neni treba nikterak obavat. To prvni vasi firmé prinese nové moznosti a
vys$$i prijmy. To druhé pak vezme vse, co délate dobre, a pomize vam to délat 1épe, efektivné a
bezchybné. Navic dobie nasazeny CRM systém dokaze do jisté miry nahradit i nékolik chybéjicich ¢i
neefektivnich zaméstnanct, coz znamena, ze budete moci dosahnout bud snizeni provoznich nakladu
anebo priméreného ristu trzeb bez nutnosti ristu personalnich nakladi.

Je pouze na Vas, zda budete chtit vyuzit Microsoft CRM jako reseni umisténé na serverech u Vas, ¢i
CRM vyuzijete jako sluzbu (prikladem je Microsoft CRM Online).

Predstavujeme Microsoft Dynamics CRM 2011 Online

Microsoft Dynamics CRM 2011 Online je plnohodnotny systém CRM poskytovany zakaznikiim ve
formeé sluzby s pravidelnym mési¢nim poplatkem. Zakaznik tak pro provoz CRM nemusi vlastnit
zadné vlastni servery, zadné licence na serverové systémy, nemusi mit k dispozici zadné vlastni IT
odborniky ani zadné technické vybaveni pro zalohu napdjeni serveri a zajisténi redundance
ulozenych dat. Microsoft pritom garantuje, ze CRM systém bude fungovat po 99,9 % ¢asu, coz



znamena, ze v jednom mésici nesmi celkovéa doba vSech vypadki presdhnout 43 minut (samoziejmé
pri nonstop provozu).

Zakaznik k CRM systému pristupuje naprosto stejnym zptsobem, jako by byl umistén na jeho vlastni
IT infrastrukture. K dispozici je tedy jak klient pro Microsoft Outlook, tak klient pro webovy
prohlize¢ Microsoft Internet Explorer.

Kde si mohu CRM vyzkouset?

Pro vyzkou$eni CRM Online staci se zaregistrovat na http://crm.dynamics.com . Prvnich 30 dnt je
testovani a pouzivani CRM Online zdarma. Navic obchodni zastupci AutoCont Vam pomohou s
pouzivanim systému CRM (napr. import XLS tabulky s kontakty do CRM, vysvétleni zakladnich
funkci CRM). Kontaktujte nas pres email: obchod@autocont.cz a my Vam pomuzeme.
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